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RESUMEN 
La aceleración de los cambios tecnológicos ha impactado 
directamente en la tarea de diseñar interfaces de usuario. Big 
Data, chatbot, IA, app's, etc., están modificando la 
implementación de servicios basados en estas tecnologías. 
Los conocimientos referentes a la Ergonomía Cognitiva 
siguen siendo totalmente válidos puesto que las personas no 
hemos evolucionado, pero se ha impulsado un proceso de 
adaptación en los equipos responsables de HCI/UX. 
Para empezar, se han incorporado técnicos especializados en 
estas tecnologías protagonizando procesos de compartición 
de conocimientos similares a los que hubo en los inicios de 
la usabilidad. A su vez, los antiguos especialistas en HCI han 
tenido que aplicar su conocimiento y sus técnicas a nuevas 
situaciones. Todo ello ha conllevado la necesidad de 
aprender conceptos de diferentes disciplinas como design 
thinking, cocreación, service design, chatbot, antropología, 
filosofía, etc. 
Por otro lado, aunque en las empresas se han creado nuevos 
grupos de trabajo para dar soporte a estas tecnologías, el 
resto de la organización se ha mantenido prácticamente 
igual. Esto significa que sigue habiendo multitud de 
stakeholders en los proyectos, de hecho han aumentado con 
la incorporación de especialistas en las nuevas tecnologías y 
sigue siendo más necesario que nunca dotar de criterios y 
conocimientos básicos en HCI/UX a muchos de los 
empleados. 
INTRODUCCIÓN 
La incesante y creciente digitalización de dispositivos y 
servicios de uso cotidiano ha generado una progresiva 
demanda de profesionales especializados en diseño de 
experiencia de usuario (en adelante UX) [1]. A su vez, la 
aceleración del cambio tecnológico produce en los 
profesionales en UX una constante necesidad de adquirir 
nuevos conocimientos para mantenerse competentes. Este 
artículo intenta describir los conocimientos que un 
profesional en UX necesita actualmente cuando participa en 
proyectos empresariales, con la intención de que las 
organizaciones responsables de formar a estos profesionales 
puedan revisar y, en caso necesario, adecuar 
convenientemente sus programas docentes. 
CONOCIMIENTOS QUE TIENEN LOS PROFESIONALES 
EN UX SEGÚN SU PROCEDENCIA 
Históricamente, los profesionales en UX han procedido y 
siguen procediendo de orígenes heterogéneos: psicólogos, 
diseñadores, periodistas, informáticos, etc. Aunque todos 
realicen el mismo tipo de tareas de UX, su diversa 
procedencia es un indicador de la interdisciplinariedad de la 
UX y, por consiguiente, explica la necesidad de estos 
profesionales de completar su formación en aquellas 
materias ajenas a sus estudios. Por ejemplo, un psicólogo 
que quiera dedicarse a la UX necesitará adquirir, entre otros, 
conocimientos básicos en diseño de interfaces de usuario y 
herramientas y métodos de desarrollo de proyectos. 
Actualmente, los programas específicos de formación en UX 
ya consideran las diversas disciplinas implicadas. De todos 
modos, cabe destacar el papel primordial que juegan la 
Ergonomía Cognitiva, embrión de la disciplina de la 
usabilidad, y el Diseño Gráfico imprescindibles en el diseño 
de interfaces de usuario. Para poder desarrollar 
correctamente su cometido, todo profesional en UX necesita 
unos conocimientos sólidos de algunos conceptos básicos de 
estas dos materias. 
La Ergonomía Cognitiva merece una mención especial. 
Aunque la tecnología evolucione de forma acelerada, el 
sistema cognitivo de las personas evoluciona muy 
lentamente y por ello los principios que lo describen como, 
por ejemplo, las Leyes de la Gestalt entre otros [2], siguen 
siendo totalmente válidos. En consecuencia, todo 
profesional en UX debe conocer y aplicar aquellos 
conocimientos de Ergonomía Cognitiva que explican los 
aspectos conductuales y cognitivos de la relación entre las 
personas y los dispositivos y servicios que utilizan. 
Por otro lado, sería muy recomendable que, además de las ya 
mencionadas Ergonomía Cognitiva y Diseño Gráfico, todas 
aquellas titulaciones que sin ser específicas de UX permitan 
de facto dedicarse profesionalmente a ella como Informática, 
Comunicación, Márqueting, Sociología, Antropología, etc., 
incluyan en sus programas docentes alguna asignatura 
específica en UX. 
CONOCIMIENTOS NECESARIOS EN EL CONTEXTO 
ACTUAL 
El contexto desempeña un papel crucial en la determinación 
de los conocimientos que va a necesitar un profesional en 
UX. A pesar de la interrelación entre los diferentes 
elementos que conforman el contexto, su análisis se aborda 
ateniendo a tres ámbitos: usuario, negocio y tecnología. 
Contexto del usuario 
Más cliente que usuario 
La extensiva aplicación de la tecnología a cualquier producto 
o servicio está provocando un aumento considerable de la 
presencia de esta en todos los ámbitos de la vida de las 
personas. En este sentido, empieza a ser frecuente hablar de 
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“Experiencia de cliente” en lugar de hablar únicamente de 
“Experiencia de usuario”. Este cambio de perspectiva 
explica que el diseño de la interacción deje de ser de 
exclusiva responsabilidad del equipo de desarrollo del 
producto tecnológico y abra las puertas a la intervención de 
los equipos responsables de diseño del servicio completo 
como, por ejemplo, el departamento de márqueting, con los 
que el profesional en UX tendrá que colaborar y formar en 
los principios y criterios básicos del diseño de interfaces de 
usuario. 
Transcanalidad y redes sociales 
Otro elemento a considerar es la transcanalidad en el uso de 
los servicios que realiza un cliente. Anteriormente, las 
personas iniciaban y finalizaban una tarea utilizando un 
mismo canal. Por ejemplo, para comprar un billete de avión 
se acudía a la agencia de viajes donde se realizaban todos los 
pasos necesarios para adquirir los billetes. Hoy, una persona 
puede iniciar la compra del billete con su portátil, ampliar la 
información a través del móvil y, finalmente, obtener los 
billetes en un ATM del aeropuerto. Esta forma de 
implementar un servicio demanda coordinación con los 
diferentes equipos que intervienen el desarrollo del servicio 
para cada canal. En este caso, resulta más apropiado hablar 
de “Diseño de servicio” que, a su vez, desencadena el 
“Diseño de productos” específicos que harán viable el 
servicio. 
Por otro lado, el extendido uso de las redes sociales obliga a 
tenerlas en cuenta en el estudio de la experiencia de usuario. 
Para ello, el profesional en UX necesita conocer las 
herramientas y recursos específicos que le permitan detectar 
y analizar tanto las opiniones de los clientes como el papel 
que estas redes pueden desempeñar en el propio uso del 
servicio: captación, fidelización y cuidado del usuario. Por 
ejemplo, la compra de entradas para ir al cine puede empezar 
con el cliente recabando opiniones en las redes sociales 
sobre la película que desea ver. 
Comunicación Clara 
Ciudadanos y consumidores tienen derecho a entender tanto 
los mensajes que reciben de la Administración como los 
servicios que contratan a las empresas [3]. Desde la 
Administración ya se están definiendo políticas en este 
sentido. “La comunicación clara es transmitir de forma 
fácil, directa, transparente, simple y eficaz información 
relevante para el ciudadano o los consumidores” [3]. Para 
cumplir con esta exigencia el profesional en UX necesita 
adquirir conocimientos de: 
• Lenguaje Claro: que consiste en trabajar sobre los textos, 
el vocabulario y la gramática con el objetivo de redactar 
de forma sencilla elaborando mensajes bien estructurados 
con información relevante para el destinatario. 
• Visualización de la Información: que abarca aspectos 
como Infografía, Gráficos, Iconos, Tipografía, etc. 
 
 
Contexto del negocio 
Modos de gestión de proyectos y objetivos en la empresa 
Las empresas utilizan métodos de gestión de proyectos y 
persiguen unos objetivos prácticos diferentes de los modos 
de gestión y objetivos propios del ámbito científico y 
académico. Es imprescindible que cualquier titulado que 
vaya a participar en un proyecto empresarial como 
profesional en UX se acomode a las formas de gestión y 
objetivos de la empresa. Esto significa pasar de la teoría a la 
práctica en el mundo real donde hay que considerar multitud 
de circunstancias que no se pueden evitar ni modificar. No 
se trata de que renieguen de todo lo que han aprendido en su 
formación académica sino simplemente de que sean capaces 
de flexibilizar la forma de aplicar los conocimientos teóricos 
adquiridos. En este sentido, las obras con una clara 
orientación práctica como, por ejemplo, Haz fácil lo 
imposible de Steve Krug [4] resultan más útiles para la 
aplicación práctica en el ámbito empresarial que la mayoría 
de los papers que se presentan en los congresos académicos. 
Fecha de fin del proyecto 
Otro elemento radicalmente diferente en el contexto del 
negocio es el tiempo disponible para el desarrollo de los 
proyectos. Casi siempre, la fecha de finalización constituye 
el primer y principal requisito a respetar con independencia 
del esfuerzo real que requiera el proyecto. Ello conlleva unos 
elevados ritmos de trabajo que hay que combinar con la 
imprescindible coordinación con el resto de los equipos que 
participen en el proyecto. En este aspecto, el profesional en 
UX va a necesitar adaptar su forma de trabajo y recurrir a sus 
habilidades de negociación y de coordinación de equipos. 
Stakeholders o implicados en el desarrollo del servicio 
Además del departamento de márqueting ya mencionado, el 
uso de tecnologías emergentes, como la Inteligencia 
Artificial, el Big Data, los chatbots, … en el desarrollo de 
servicios comporta la incorporación como stakeholders de 
los responsables específicos en estas materias tan 
especializadas. Para gestionar esta situación el profesional 
en UX va a necesitar tanto capacidad de comunicación para 
sensibilizar a estas personas en los principios de UX y 
capacidad divulgativa para formarlas en ellos, como también 
habilidades de negociación para gestionar el trabajo 
colaborativo. 
Tecnología utilizada y herencia de los procesos existentes 
Cada empresa posee su particular bagaje cultural y 
tecnológico y, para hacer su labor, el profesional en UX tiene 
que conocerlos. Obviamente quien mejor puede 
proporcionar esta formación es la propia empresa, pero el 
profesional tiene que ser receptivo a los condicionantes que 
la herencia de la empresa puede imponer en el diseño y 
desarrollo de nuevos servicios. 
Contexto de la tecnología 
Las tendencias en el diseño 
La proliferación de servicios basados en la tecnología (Web, 
Apps, ...) ha facilitado la aparición de tendencias en su 
diseño, como, por ejemplo, el diseño FLAT. A pesar de que 
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el diseño estrictamente visual de la interfaz de usuario debe 
estar al servicio de las especificaciones, de la interacción y 
de la información [5], en algunos casos sucede que una de 
las especificaciones es precisamente aplicar una tendencia 
de diseño concreta. 
El problema aparece cuando aplicar una tendencia al diseño 
visual afecta negativamente a la eficiencia o la facilidad de 
uso del servicio. En estos casos, el profesional en UX debe 
analizar las características del servicio y establecer en qué 
medida hay que priorizar la estética respecto a otras 
características. No es lo mismo diseñar el sitio web de una 
empresa que ofrece servicios de diseño, donde el diseño y la 
estética conforman la propuesta principal de valor para sus 
clientes, que diseñar un sitio web de un hospital donde el 
diseño y la estética juegan claramente un papel secundario. 
Para llevar a cabo esta labor, el profesional en UX puede 
recurrir a los resultados de investigaciones con usuarios y a 
su conocimiento objetivo del negocio. Pero en casos donde, 
por ejemplo, un stakeholder defienda el requisito de que el 
diseño del servicio siga una tendencia determinada, el 
profesional en UX va a tener que recurrir a conocimientos de 
Ergonomía Cognitiva y utilizar sus habilidades de 
comunicación y negociación para contra argumentar y 
ayudar al equipo de desarrollo a tomar la decisión correcta. 
Las nuevas tecnologías: Big Data, IA, chatbots, IoT … 
El surgimiento de nuevas tecnologías como el Big Data, la 
Inteligencia Artificial, los chatbots o el Internet de las cosas, 
está revolucionando el diseño de servicios. El profesional en 
UX no puede ser un experto en todas ellas, pero sí debe tener 
un conocimiento general de cómo funcionan y de qué tipo de 
servicios proporcionan. Por otra parte, las implicaciones 
éticas que comporta la aplicación de alguna de ellas pueden 
hacer necesario conocer desde aspectos concretos de la 
legalidad vigente hasta conceptos más propios de la Filosofía 
como, por ejemplo, el uso que se puede hacer de los datos 
existentes en las redes sociales o la propiedad de los datos 
recogidos por sistemas de monitorización instalados en las 
viviendas de personas enfermas. 
FORMAR EN UX DENTRO DE LA EMPRESA 
Jakob Nielsen, en su artículo Corporate UX Maturity [7] 
donde describe el progreso de la UX en las organizaciones 
en sucesivas etapas, ya destaca la promoción del 
conocimiento en UX dentro de la organización como el 
elemento clave   para avanzar a la etapa siguiente. 
Por otro lado, tal como se indica en apartados anteriores, una 
de las consecuencias directas de la aplicación de nuevas 
tecnologías en servicios y productos es el aumento del 
número y la diversidad de los stakeholders que intervienen 
en la definición de su diseño. 
La participación de los stakeholders, incluyendo a los 
directivos, resulta especialmente compleja de gestionar 
porque cada uno defiende sus objetivos específicos, ostentan 
diferentes niveles jerárquicos dentro de la organización, 
tienen una cultura de trabajo concreta y presentan diversos 
grados de conocimiento en UX. 
Las decisiones sobre todas las características del servicio, 
desde los requisitos iniciales hasta el color de un texto, están 
en diferente grado en manos de estos stakeholders, entre los 
cuales suele haber un directivo que proporciona el OK 
definitivo. El profesional en UX es uno más de ellos, se le 
reconoce un conocimiento experto, pero no tiene la última 
palabra. Por consiguiente, incrementar el conocimiento en 
UX entre los stakeholders aumenta la probabilidad de 
obtener diseños correctos desde el punto de vista de la 
usabilidad. Asimismo, compartir estos principios y criterios 
facilita enormemente la toma de decisiones. 
La formación en UX dentro de la empresa es particularmente 
importante cuando el grupo responsable de UX no tiene 
capacidad suficiente para colaborar plenamente en el diseño 
de todos los servicios. En estos casos, resulta muy 
conveniente que tanto los stakeholders como los miembros 
del equipo de desarrollo tengan conocimientos en UX para 
reducir el esfuerzo a realizar por el equipo de UX. 
RESUMEN 
En cualquier ámbito, la incesante aparición de nuevos 
sistemas, tecnologías, dispositivos, etc., obliga a sus 
profesionales a una formación continua. En el caso de la UX, 
los ámbitos de conocimiento que va a necesitar un 
profesional en UX se pueden estructurar en: 
• Conocimientos básicos imprescindibles: 
• Ergonomía Cognitiva 
• Diseño de interfaces 
• Metodología, herramientas y técnicas a usar en las 
diferentes fases de desarrollo de un servicio: análisis 
de requisitos, prototipado, evaluación, … 
• Arquitectura de la información 
• Gestión de proyectos 
• Copywritting 
• Comunicación Clara y Visualización de la 
información: tablas, gráficos, infografía, … 
• Conocimientos altamente convenientes: 
• Márqueting 
• Estadística 
• Etnografía 
• Sociología 
• Legalidad vigente 
• Conocimientos recomendables: 
• Conocimientos generales sobre las tecnologías 
emergentes: Big Data, Internet de las cosas, chatbots, 
Inteligencia artificial, … 
• Estadística 
• Habilidades necesarias: 
• Trabajo en equipo 
• Negociación 
• Comunicación oral y escrita 
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• Dibujo a mano de estructuras, maquetas, … 
• Capacidad divulgativa para formar en conocimientos 
básicos de UX 
Aunque el número y la diversidad de las materias detalladas 
es elevado, no es imprescindible que un profesional en UX 
se forme en todas ella. De hecho, la constante evolución de 
la tecnología imposibilita planear un programa docente 
100% adecuado a una realidad cambiante. 
Los profesionales en UX tienen que estar preparados y 
dispuestos aprender, desaprender y reaprender 
constantemente sin perder de vista que la persona sigue 
siendo el punto de referencia principal de su labor. 
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